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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy) dan bukti langsung (tangibles) terhadap kepuasan nasabah perbankan 
syariah. Adapun desain penelitian adalah korelasional. Populasi dalam penelitian 
ini adalah seluruh nasabah perbankan Syariah di Kota Surakarta, adapun sampel 
penelitian sebanyak 100 nasabah perbankan Syariah di Kota Surakarta dengan 
proportion rendom sampling sebagai teknik pengambilan sampel. Analisis data 
dalam penelitian ini menggunakan regresi linear berganda (multiple regression 
analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh variabel 
tangible (X1) terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. 
Terdapat pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan nasabah perbankan 
Syari’ah di Kota Surakarta. Terdapat pengaruh variabel responsiveness (X3) 
terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Terdapat 
pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah 
di Kota Surakarta. Tidak terdapat pengaruh variabel emphaty (X5) terhadap 
kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. 
 




This study aims to analyze the influence of reliability, responsiveness, 
assurance, empathy and tangibles to the satisfaction of sharia banking customers. 
The research design is correlational. The population in this study is all customers 
of Syariah banking in Surakarta, while the sample of research is 100 customers of 
Syariah banking in Surakarta with proportional rendom sampling as sampling 
technique. Data analysis in this research use multiple regression analysis. The 
results showed that there was no influence of tangible variable (X1) on customer 
satisfaction of Syari'ah banking in Surakarta City. There is influence of variable 
of reliability (X2) to customer satisfaction of Syari'ah banking in Surakarta City. 
There is influence of responsiveness variable (X3) to customer satisfaction of 
Syari'ah banking in Surakarta City. There is influence of assurance variable (X4) 
to customer satisfaction of Syari'ah banking in Surakarta City. There is no 
influence of emphaty variable (X5) on customer satisfaction of Syari'ah banking in 
Surakarta City. 
 









Perbankan merupakan instrumen penting dalam memperlancar jalannya 
pembangunan perekonomian suatu bangsa. Perbankan syari’ah saat ini telah 
memasuki persaingan berskala global, dan merupakan suatu tantangan yang harus 
dihadapi dan ditangani oleh bank syari’ah untuk dapat memberikan kontribusi 
dalam pembangunan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi umat. Konsumen 
akan dihadapkan pada banyak pilihan akan produk bank syari’ah yang ditawarkan 
dengan banyaknya bank syari’ah yang berdiri. Pelayanan yang bermutu sangat 
penting bagi nasabah. 
Perkembangan teknologi informasi menjadikan persaingan bisnis dalam 
lingkungan global semakin kompetitif dan semakin sulit. Banyaknya bermunculan 
pesaing baru dalam industri yang sama, menjadi ancaman bagi perusahaan yang 
sedang menjalankan bisnisnya. Lahirnya perbankan syariah di Indonesia, 
menjadikan perbankan konvensional semakin meningkatkan kualitas layanannya 
agar tidak kehilangan pangsa pasarnya. Kemudahan dalam mengakses fasilitas 
perbankan, menjadikan konsumen dengan mudah membedakan kualitas layanan 
dari sebuah bank dengan bank lain. Untuk itu, perbankan syariah harus bersaing 
ketat dalam meningkatkan kualitas layannya agar kepuasan yang berujung pada 
loyalitas pelanggan dapat tercapai (Zakiy dan Azzahroh, 2017). 
Kualitas pelayanan yang bertujuan memperoleh kepuasan nasabah 
bukanlah suatu hal yang mudah untuk dilakukan, sering juga ditemukan masalah-
masalah dalam pengeloaan pelayanan sebuah perusahaan perbankan dan 
ketidakberhasilan memuaskan sebagian besar nasabah. Berdasarkan hal itu, 
diperlukan peningkatan kualitas pelayan agar dapat memberikan kepuasan kepada 
nasabah. Pencapaian bisnis di lingkungan suatu perusahaan perusahaan, hanya 
mungkin dapat ditunjang dengan menyediakan tenaga kerja yang berkualitas, oleh 
karena itu tujuan Manajemen SDM adalah mewujudkan SDM yang berkualitas, 
agar mampu mewujudkan tujuan bisnis berupa produk dan pelayanan yang 
berkualitas (Nawawi, 2011). 
Muhammad Zakiy dan Evrita Putri Azzahroh (2017) dalam penelitian 
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi secara penuh (full 
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mediation) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah. 
Perbedaan penelitian terletak pada penggunaan kepuasan nasabah sebagai variabel 
mediasi dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah. Penelitan Sri Laksmi 
Pardanawati (2014) menunjukkan bahwa kualitas layanan model CARTER yang 
terdiri dari Compliance, Assurance, Reliability Tangible, Empathy dan 
Responsiveness berpengaruh signifikan atas kepuasan nasabah PT BPR Syariah 
Dana Mulia Surakarta, sedangkan penelitian Zakiy dan Evrita Putri Azzahroh 
(2017) menggunakan perbankan syariah dengan service quality model Zeithaml, 
Parasuraman, dan Berry. Malik dan Oberoi (2017) dalam menunjukkan bahwa 
hanya dimensi empathy yang memiliki pengaruh positif kepuasan pelanggan, 
sementara penelitian ini Sri Laksmi Pardanawati (2014) menunjukkan bahwa 
compliance, assurance, reliability tangible, empathy dan responsiveness 
berpengaruh signifikan atas kepuasan nasabah. Berdasarkan beberapa penelitian di 
atas belum bisa dipastikan tentang faktor yang benar-benar memberikan 
kontribusi signifikan terhadap kepuasan nasabah, namun secara umum kepuasan 
nasabah dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Perbedaan utama penelitian ini 
dengan penelitian-penelitian sebelumnya adalah terletak pada kualitas pelayanan 
yang terfokus pada pembiayaan berbasis akad murabahah pembiayaan berbasis 
akad murabahah, sehingga tidak secara umum pelayanan pada nasabah, sehingga 
kepuasan nasabah sangat tegantung pada kualitas layanan yang diberikan. 
Kualitas pelayanan pada nasabah dapat ditingkatkan dengan cara 
mempelajari kebutuhan dan keinginan nasabah, sehingga mengembangkan 
rencana dan proses tindakan untuk memberi nasabah apa yang benar-benar 
mereka inginkan dan butuhkan. Kualitas pelayanan saat ini muncul sebagai 
keunggulan kompetitif bagi bank untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. 
Kualitas pelayanan juga telah menjadi semakin penting bagi kelangsungan hidup 
perusahaan dan karenanya, sudah jelas bahwa kualitas pelayanan juga menjadi 
perhatian besar. Dengan demikian, kebutuhan untuk mengukur dan mengevaluasi 
kualitas layanan muncul. Kegagalan penyedia layanan bergantung pada hubungan 
berkualitas tinggi dengan nasabah dan juga menentukan kepuasan dan loyalitas 
nasabah. Di lingkungan jasa perbankan yang kompetitif saat ini, memberikan 
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layanan berkualitas tinggi kepada nasabah adalah suatu keharusan untuk 
kesuksesan dan kelangsungan hidup bank manapun. Bisnis yang berusaha 
meningkatkan profitabilitas sangat disarankan untuk melakukan perbaikan 
terhadap kualitas layanan secara terus menerus. Online Banking atau i-banking 
(internet banking) adalah praktik membuat transaksi bank baik informasi maupun 
transaksional via internet. Dengan hanya satu klik mouse, perbankan online 
memungkinkan bagi para nasabah untuk melakukan deposit, penarikan dan 
membayar tagihan. Oleh karena itu, dalam i-banking, nasabah memiliki interaksi 
dengan situs web bank, dan dalam situasi seperti itu, penting bagi bank untuk 
memberikan layanan berkualitas tinggi melalui internet. Dibandingkan dengan 
perbankan tradisional, i-banking mencakup interaksi non tunai antara sistem 
informasi bank online dan nasabahnya (Malik dan Oberoi, 2017). 
Pelayanan dan etika pemasaran produk jasa bank harus dilakukan dengan 
baik dan benar sehingga mendapat simpati dan menarik bagi nasabah. Apabila 
pelayanan dan etika bank dilakukan dengan baik dan benar maka pemasaran 
produknya diharapkan akan berhasil baik pula. Kualitas karyawan atau SDM yang 
baik itu harus memiliki pengetahuan akademik yang luas serta keterampilan yang 
handal, karena pengetahuan dan keterampilan merupakan kunci utama seorang 
SDM yang berkualitas pengembangan pengetahuan dan keterampilan harus 
dilakukan agar pelayanan terhadap nasabah dapat ditingkatkan, tidak hanya 
pengetahuan dan dan wawasan saja yang menjadi faktor penting dalam kualitas 
seorang SDM, pelayanan yang diberikan oleh seorang SDM merupakan kualitas 
SDM itu sendiri, pelayanan yang diberikan dari satu pihak kepada pihak lainya. 
Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara tamah, adil, cepat 
tepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan 
bagi nasabah itu sendiri (Hasibuan, 2012). 
Kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah dalam sebuah perusahaan 
perbankan yang memberikan pelayanan jasa mempunyai keterkaitan yang sangat 
erat. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada nasabah untuk menjalin ikatan 
yang kuat dengan bank. Ikatan seperti ini dalam jangka panjang memungkinkan 
bank untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhannya, 
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dengan demikian bank dapat meningkatkan kepuasan nasabah dimana bank 
memaksimumkan pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimumkan 
atau meniadakan pengalaman nasabah yang kurang menyenangkan. Perusahaan 
yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi masalah yang kompleks. 
Umumnya nasabah yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya 
kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari kegagalan 
memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap bank wajib merencanakan, 
mengorganisasikan, mengimplementasikan, dan mengendalikan suatu sistem 
kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan para 
pelanggannya. Penilaian akan kualitas layanan dikembangkan oleh Leonard L. 
Barry, A. Parasuraman dan Zeithaml yang dikenal dengan service quality 
(SERVQUAL), yang berdasarkan pada lima dimensi kualitas yaitu tangibles (bukti 
langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan) dan empathy (empati) (Kotler, 2009). 
Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian nasabah terhadap 
tingkat pelayanan yang diterima (perceived service) dengan tingkat layanan yang 
diharapkan (expected service). Kepuasan nasabah dalam bidang jasa merupakan 
elemen penting dan menentukan dalam menumbuhkembangkan bank agar tetap 
eksis dalam menghadapi persaingan. Demikian pula dengan bisnis perbankan, 
merupakan bisnis yang berdasarkan pada azas kepercayaan, masalah kualitas 
layanan (service quality) menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan 
bisnis ini. Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah”. 
2. METODE 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif, adapun desain penelitian 
adalah korelasional, yaitu mencari suatu hubungan atau pengaruh satu variabel 
dengan variabel yang lain. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer, yaitu dengan menggunakan kuesioner tertutup. Kuesioner tertutup 
didesain jika pertanyaan atau pernyataan sudah lengkap beserta pilihan jawaban 
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sehingga responden harus menjawab sesuai dengan  jawaban yang telah tersedia 
(Lupiyoadi dan Ikhsan, 2015). Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari 
pengisian kuesioner yang diisi oleh responden. 
Populasi adalah seluruh kumpulan elemen yang menunjukan ciri-ciri 
tertentu yang dapat digunakan untuk membuat kesimpulan. Dalam hal ini yang 
menjadi populasi adalah seluruh nasabah perbankan Syariah di Kota Surakarta 
yang berjumlah 12.130 orang. Berdasarkan hasil perhitungan, maka penulis 
mengambil sampel sebanyak 100 nasabah perbankan Syariah di Kota Surakarta. 
Sampel penelitian diambil agar mempermudah penelitian dari banyaknya jumlah 
populasi. Metode pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode 
non probability sampling yaitu proportional random sampling. 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah menggunakan 
kuesioner. Kuesioner adalah metode yang digunakan untuk pengumpulan data 
dengan cara memberi daftar pertanyaan tertutup dan terbuka kepada objek 
penelitian yang disusun secara tertulis. Alternative jawaban dari kuesioner disusun 
dengan menggunakan skala Likert (Summated Rating Scale). Dalam skala ini skor 
seseoramg responden diperoleh dengan menjumlahkan (dan kemudian mencari 
rata-ratanya) nilai seseorang dalam masing-masing pernyataan yang sudah dibuat. 
Alat analisis ini digunakan karena sesuai dengan rumusan masalah, dan 
tujuan penelitian yaitu ingin menguji pengaruh beberapa variabel independen 
terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini 
menggunakan alat analisis regresi linear berganda. Model regresi linier berganda 
dilakukan untuk mengetahui pengaruh antara variabel dependen dan variabel 
independen. Pengujian hipotesis dilakukan setelah model regresi berganda bebas 
dari pelanggaran asumsi klasik, agar hasil pengujian dapat diinterprestasikan 




 : Kepuasan Nasabah 
a : Konstanta 
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x1 : Reliability  
x2 : Responsiveness 
x3 : Assurance 
x4 : Empathy 
x5 : Tangibles 
 : Koefisien regresi reliability 
 : Koefisien regresi responsiveness 
 : Koefisien regresi assurance 
 : Koefisien regresi empathy 
 : Koefisien regresi tangibles 
 : Variabel pengganggu (tidak dihitung) 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Jasa tidak dapat dilihat, diraba, dicium, didengar, dan dirasakan seperti 
halnya produk nyata, sehingga penilaian terhadap jasa berbeda dengan 
penilaian terhadap produk. Dalam mengevaluasi kepuasan dan ketidakpuasan 
terhadap suatu perusahaan tertentu, faktor penentu yang digunakan bisa 
berupa kombinasi dari dimensi kualitas jasa. Kualitas jasa akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan nasabah, semakin baik kualitas jasa maka nasabah semakin 
puas. Sebaliknya semakin buruk kualitas jasa maka nasabah semakin tidak 
puas. Menurut Jasfar (2012) mengemukakan bahwa kualitas jasa berhubungan 
dengan sikap karena menyangkut penilaian menyeluruh atas pelayanan yang 
diterima pelanggan. Penilaian tersebut berdasar pada penelitian yang telah 
dilakukan, terutama yang berhubungan dengan kecenderungan berperilaku 
(behavior intention). Dengan demikian kualitas jasa berpengaruh terhadap 
sikap dan perilaku nasabah. Sikap nasabah yang ditampilkan dari bentuk 
kepuasan dan ketidakpuasan, semata-mata hanya didasari pada perbedaan 
antara harapan nasabah (expectation) dengan kinerja jasa (service 
performance). 
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta diperoleh 







Hasil Pengujian Regresi Linier Berganda 
 
p thitung Beta Coefficient Variabel 
0,621 0,496  0,336 (Constant)  
0,206 1,272 0,110 0,105 Tangible (X1) 
0,003 3,072 0,237 0,231 Reliability (X2) 
0,016 2,452 0,227 0,202 Responsiveness (X3) 
0,004 2,911 0,267 0,281 Assurance (X4) 
0,073 1,811 0,152 0,157 Emphaty (X5) 
R
2
 = 0,709 
Fhitung = 45,809 
Ftabel = 2,29 
ttabel = 1,986
 
Sumber: data primer diolah 2017 
3.1. Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Nasabah  
Hasil uji analisis variabel tangible tidak terdapat pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Bukti fisik 
(tangible) merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana 
komunikasi (Tjiptono, 2006). Hal ini bisa berarti penampilan fisik, seperti 
gedung dan ruangan non office, tersedianya tempat parkir, keberhasilan, 
kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, 
dan penampilan karyawan. Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh 
variabel tangible (X1) terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai thitung 
sebesar 1,272 depgan p= 0,206. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh 
nilai thitung < ttabel (1,272 < 1,986) dan p= 0,206 > 0,05; maka H0 diterima 
berarti Ha ditolak, yang berarti bahwa variabel tangibles tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Sehingga H1 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan  nasabah ditolak kebenarannya. 
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diandalkan kepada lingkungan sekitarnya merupakan bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 
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fasilitas fisik (gedung), perlengkapan dan peralatan yang digunakan serta 
penampilan karyawannya. Namun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
bukti fisik (tangible) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, hal ini disebabkan secara 
umum kondisi fisik perusahaan perbankan Syari’ah standar dan sama 
dengan beberapa perusahaan perbankan Syari’ah lain di Surakarta, 
sehingga kondisi fisik tidak memberikan kesan berarti bagi nasabah yang 
dapat meningkatkan kepuasan. Hal ini dikarenakan ruang tunggu yang 
tidak begitu luas dan area parkir yang panas di perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian Yuliana (2006), 
yang menyatakan bahwa secara parsial hanya fasilitas yang berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kualitas 
pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan. 
3.2. Pengaruh Raliability terhadap Kepuasan Nasabah  
Hasil uji analisis variabel reliability memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan 
(Tjiptono, 2006). Definisi lain keandalan adalah kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Berdasarkan hasil 
pengujian untuk pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan 
nasabah diperoleh nilai thitung sebesar 3,072 dengan p= 0,003. Oleh karena 
hasil perhitungan diperoleh nilai thitung > ttabel (3,072 > 1,986) dan p= 0,003 
< 0,05; maka H0 ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel 
reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan 
Syari’ah di Kota Surakarta. Sehingga H2 yang menyatakan bahwa ada 
pengaruh antara keandalan (reliability) terhadap kepuasan nasabah dapat 
diterima kebenarannya. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
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kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Hal ini 
dikarenakan dalam setiap transaksi ditangani dengan cepat, selain itu pada 
saat melakukan setoran atau penarikan di perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta dilakukan dengan cepat dan tidak berbelit-belit. Hasil penelitian 
ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rizan dan 
Arrasyid (2008) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
3.3. Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Nasabah  
Hasil uji analisis variabel responsiveness memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Daya tanggap (responssiveness) merupakan keinginan para staf 
untuk membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
(Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh variabel 
responsiveness (X3) terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai thitung 
sebesar 2,452 depgan p= 0,016. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh 
nilai thitung > ttabel (2,452 > 1,986) dan p= 0,016 < 0,05; maka H0 ditolak 
berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di 
Kota Surakarta. Sehingga H3 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan nasabah dapat diterima 
kebenarannya. 
Daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan nasabah 
menunggu persepsi yang positif dalam kualitas pelayanan (Lupiyoadi dan 
Hamdani, 2006). Hal ini terbukti dengan hasil pelayanan yang dilakukan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Para nasabah yang merasa 
puas dengan hasil pelayanan di perbankan Syari’ah di Kota Surakarta 
terbukti dengan kebanyakan nasabah mempunyai loyalitas terhadap 
perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Hasil penelitian ini konsisten 
dengan penelitian Soetrisno (2009) yang memperoleh hasil adanya 
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pengaruh yang signifikan baik secara parsial maupun simultan dimensi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung terminal. 
3.4. Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Nasabah  
Hasil uji analisis variabel assurance memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Jaminan (assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang memiliki para staf, bebas dari 
bahaya, resiko atau keragu-raguan (Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil 
pengujian untuk pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan 
nasabah diperoleh nilai thitung sebesar 2,911 depgan p= 0,004. Oleh karena 
hasil perhitungan diperoleh nilai thitung > ttabel (2,911 > 1,986) dan p= 0,004 
< 0,05; maka H0 ditolak berarti Ha diterima, yang berarti bahwa variabel 
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan 
Syari’ah di Kota Surakarta. Sehingga H4 yang menyatakan bahwa ada 
pengaruh antara jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah dapat 
diterima kebenarannya. 
Jaminan adalah pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan 
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain, komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi dan sopan santun karyawan. Ini terbukti dengan 
sikap pegawai perbankan Syari’ah di Kota Surakarta yang selalu bersikap 
sabar dan sopan dalam melayani nasabah, selain itu para pegawai telah 
memiliki pengetahuan berbagai administrasi perbankan. Hasil penelitian 
sesuai dengan penelitian Tundan (2002) yang memperoleh hasil bahwa 
perilaku nasabah ternyata sangat dimotivasi oleh atribut-atribut jasa yang 
ada, dalam hal ini adalah ketepatan waktu, kualitas, pelayanan, fasilitas, 
dan ruang tunggu. 
3.5. Pengaruh Emphaty terhadap Kepuasan Nasabah  
Hasil uji analisis variabel emphaty tidak terdapat pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta. Empati 
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(empathy) merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
nasabah (Tjiptono, 2006). Berdasarkan hasil pengujian untuk pengaruh 
variabel emphaty (X5) terhadap kepuasan nasabah diperoleh nilai thitung 
sebesar 1,811 depgan p= 0,073. Oleh karena hasil perhitungan diperoleh 
nilai thitung < ttabel (1,811 < 1,986) dan p= 0,073 > 0,05; maka H0 diterima 
berarti Ha ditolak, yang berarti bahwa variabel emphaty tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota 
Surakarta. Sehingga H5 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
empati (emphaty) terhadap kepuasan nasabah ditolak kebenarannya. 
Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan nasabah (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). 
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang nasabah, memahami kebutuhan nasabah secara 
spesifik serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi nasabah. 
Namun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa emphaty tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, hal ini disebabkan 
dalam pelayanan di perbankan syari’ah lebih difokuskan pada ketelitian 
dalam administrasi, sehingga terkadang pegawai kurang mempedulikan 
nasabah, sehingga secara umum emphaty tidak dirasakan oleh nasabah. 
Memang benar karena di perbankan Syari’ah di Kota Surakarta para 
pegawai lebih memfokuskan diri pada administrasi, sehingga setelah 
menerima keluhan nasabah para pegawai langsung menindak lanjuti 
keluhan-keluhan yang disampaikan nasabah. Hasil penelitian ini relevan 
dengan penelitian Yuliana (2006), yang menyatakan bahwa secara parsial 
hanya fasilitas yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 









Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
a. Tidak terdapat pengaruh variabel tangible (X1) terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, diperoleh thitung < 
ttabel (1,272 < 1,986) dan p= 0,206 > 0,05, sehingga H1 yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh antara bukti fisik (tangibles) 
terhadap kepuasan  nasabah ditolak kebenarannya. 
b. Terdapat pengaruh variabel reliability (X2) terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, diperoleh nilai 
thitung > ttabel (3,072 > 1,986) dan p= 0,003 < 0,05; sehingga H2 yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh antara keandalan (reliability) 
terhadap kepuasan nasabah dapat diterima kebenarannya. 
c. Terdapat pengaruh variabel responsiveness (X3) terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, diperoleh nilai 
thitung > ttabel (2,452 > 1,986) dan p= 0,016 < 0,05; sehingga H3 yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh antara daya tanggap 
(responsiveness) terhadap kepuasan nasabah dapat diterima 
kebenarannya. 
d. Terdapat pengaruh variabel assurance (X4) terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, diperoleh nilai 
thitung > ttabel (2,911 > 1,986) dan p= 0,004 < 0,05; sehingga H4 yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh antara jaminan (assurance) 
terhadap kepuasan nasabah dapat diterima kebenarannya. 
e. Tidak terdapat pengaruh variabel emphaty (X5) terhadap kepuasan 
nasabah perbankan Syari’ah di Kota Surakarta, diperoleh nilai 
thitung < ttabel (1,811 < 1,986) dan p= 0,073 > 0,05; sehingga H5 yang 
menyatakan bahwa ada pengaruh antara empati (emphaty) terhadap 
kepuasan nasabah ditolak kebenarannya. 
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f. Kepuasan nasabah dapat tercapai secara optimal dengan adanya 
kehandalan, respon serta jaminan dari karyawan, sementara 
penelitian sebelumnya hanya assurance yang memberikan 
pengaruh dominan, sehingga memberikan kontribusi terhadap ilmu 
pengetahuan dari penelitian ini adalah bahwa kepuasan nasabah 
merupakan perilaku dari konsumen yang dapat dibentuk melalui 
kualitas pelayanan yang prima. 
 
4.2. Saran 
Adanya berbagai temuan, serta keterbatasan yang ada pada penelitian 
ini, maka penulis memberikan saran sebagai berikut: 
1. Bagi perbankan Syari’ah di Kota Surakarta pada umumnya dan nasabah 
pada khususnya diharapkan lebih memperhatikan pada masalah kualitas 
pelayanan karena akan menjadi nilai kepuasan bagi nasabah perbankan 
Syari’ah di Kota Surakarta. 
2. Perbankan Syari’ah di Kota Surakarta diharapkan lebih meningkatkan 
jaminan berupa pelayanan yang prima dan hasil transaksi administrassi 
yang memuaskan, karena assurance merupakan faktor yang paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, sehingga akan 
berdampak terhadap peningkatan jumlah nasabah perbankan Syari’ah di 
Kota Surakarta. 
3. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar lebih memperluas jangkauan 
penelitian dengan menambahkan sampel serta mencari faktor-faktor lain 
yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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